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Details zur Lerneinheit ‘@ eu o '

WAO02: Kommunikation und Marketing

4.1 Einsatz von Kommunikationsfahigkeiten zur
Losungsfindung

LE4.1 Effektive Kommunikation und Zusammenarbeit zur Problemldsung




Roadmap

Kommunikationsfahigkeiten -

. Effektiv kommunizieren
Einfihrung

EinfUhlungsvermaogen




Kommunikationsfahigkeiten - Einfihrung /é eu i

Verbal?

Non-verbal?

Geschrieben?

W Stimme, Tonlage
- Worte
W Korpersprache




Certification for

Kommunikationsfahigkeiten — Einfihrung: Verstandnis fir /é eu .
die Bedurfnisse anderer T~

)

Allgemeine Bedirfnisse der Gemeinschaft

Grundlegende oder ursachliche Bedurfnisse

e |nformationsbedarf

* Physische Bediirfnisse
Personliche Bedurfnisse /

__




Effektiv kommunizieren: Durchsetzungsvermogen /é eu

Selbstbehauptungstechniken:

Was ist Durchsetzungsvermogen?

Vernebeln

"Stuck Record"-Technik
Positive Anfrage
Negative Anfrage
Skripting
Ich-Botschaften
Einfihlungsvermogen
Eskalation

Um mehr Zeit bitten
Andern der Verben

Durchsetzungsvermogen bedeutet, fir die
eigenen personlichen Rechte einzutreten.




Certification for
Administration

/ Hinweise und Tipps:
Art des Gesprachs

Zusammensetzung des
Publikums

Projizieren Sie lhre Stimme, Augenkontakt,
allgemeine Notizen, denken Sie Uber die Idee nach,
sprechen Sie langsam und deutlich, interaktive
Prasentation...

Zugewiesene Zeit |
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Effektiv kommunizieren: Bewertung der /é eu —

Kommunikationsskala (1)

1: INDIKATOREN FUR \ / 2: INDIKATOREN FUR HERVORRAGENDE
AUSSERGEWOHNLICHE KOMMUNIKATIONSFAHIGKEITEN

KOMMUNIKATIONSFAHIGKEITEN % LeSbare.Schrift o -
« Beherrschung der schriftlichen * Begabtin Schreibfdhigkeiten
Kommunikation * Liest sorgfaltig Korrektur

. hrift * Angemessener Schreibstil fur unterschiedliche Kontexte
B e [ richten auf den Punkt * Klarer und wortgewandter Kommunikator
bringen * Hervorragender Wortschatz

*  Kommuniziert leicht mit jedem
* Liest effektiv subtile Hinweise und Korpersprache

* Keine grammatikalischen Fehler

* Hervorragende Berichte und
Dokumentationen

* Guter Redefahigkeiten

* Aktives Zuhoren 3: INDIKATOREN FUR VOLLWERTIGE KOMMUNIKATIONSFAHIGKEITEN

* Nachdenken vor dem Sprechen e Selbstbewusst und sicher im Umgang mit Schreibprojekten

* Organisierte Prasentationen * Entspannt und effektiv vor einer Gruppe

e Hervorragend in der Offentlichkeit * Bereitet sich gut auf Prasentationen vor
sprechen *  Kommuniziert leicht

* Gut vor einer Gruppe auftreten kénnen e Kann gut zuhoren

* Effektive und sparsame Verwendung von Woértern
* Vermeidet die GibermaRige Verwendung von Fachwortern
& Schreibt mit sehr wenigen grammatikalischen Fehlern

* GroRartige Debatten fiihren
* GroRartiger Kommunikator sein
Andere Menschen 'lesen’ konnen
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Effektiv kommunizieren: Bewertung der /é eu
Kommunikationsskala (Il)

\& To
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& Ly A
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5: INDIKATOREN FUR UNZUREICHENDE
KOMMUNIKATIONSFAHIGKEITEN

4: INDIKATOREN FUR MARGINALE
KOMMUNIKATIONSFAHIGKEITEN

Schwierig zu verstehender Schreibstil Zahlreiche grammatikalische Fehler und Tippfehler

* Kein Interesse an Verbesserungen ; * Braucht lange Zeit, um auf den Punkt zu kommen

* Unklare E-Mails 4 * Ignoriert Interpunktion »

* Schreibt zu viel _ * Unangemessene Begriffe und Ausdriicke

* Hort nicht genau genug zu .. Unempfindlich gegenliber anderen

* Spricht, ohne die Gedanken zu ordnen * Unkenntnis der Botschaften, die die Korpersprache sendet

* Zuviele Details * Falsche Formulierungen

* Nicht genug Details * Achtet nicht auf die Signale und die Kérpersprache anderer
Misste mehr zuhoren und weniger reden * HOrt nicht zu




Effektiv kommunizieren: Arten und Ebenen der Interaktion

-

ARTEN

e zufallig

* wiederholt
* regelmallig
e geregelt

-

o

~

EBENEN

e Klischees

’ * Fakten

* Meinungen
* Gefuhle

I'
&

Gl




Effektiv kommunizieren: Fakten, Meinungen und Geflhle /é eu

Fakten

Grundlegende
Informationen zum Wetter,
zum Buro, zu Merkmalen
eines Produkts, zu
Freunden, zu Nachrichten,
zu personliche Aktivitaten
USW.

Meinungen

Den Fakten einen Sinn
geben:

Bedenken, Erwartungen,
personliche Ziele, Traume
und Wunsche
einbeziehen

Gefiihle

Emotionen teilen:

Die Ebene der echten
Kommunikation

Certification for
Administration
Personnel




Effektiv kommunizieren: Aktives Zuhoren, _

Administration

Zeichen/Feedback

\

Nonverbale Zeichen:
Lacheln, Augenkontakt...

Verbale Zeichen:

Positive Bestarkung, Fragen,
Klarung...




EinfUhlungsvermogen /é eu comgr o

Personnel

— = » -

J 1
y Y
il . ‘

Die Fahigkeit, die Geflihle einer anderen Person zu
verstehen und zu teilen.

1 A - 1
Wie man es aufbaut: / Wie man es zeigt: \

* Neugierig gegentber Fremden sein e Zuhoren
* Ehrenamtlich tatig sein e Sich offnen
* Eigene Vorurteile hinterfragen e Korperliche Zuwendung anbieten
* Fantasie einsetzen * Aufmerksamkeit nach auRen richten
* EinfUhlungsvermogen durch Erfahrung einliben * Eigenes Urteil zurtickhalten
* Menschen als wichtig behandeln e Hilfe anbieten

/
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BEWUSSTSEIN

SELBST

Selbst-
Beobachtung

Beziehuné
Organisation Traktion

(engl. SM) (engl.RT) | -




Einfihlungsvermdgen: Ebenen /é eu i

Ebene 1
Verstandnis fir andere

Ebene 2
Andere entwickeln

Ebene 3

Dienstleistungsorientiert sein

Ebene 4

Nutzung von Vielfalt

Ebene 5
Politisches/strategisches Bewusstsein




Methodisches Instrument

In ihren Schuhen

16



Personnel

Wiederholungsfragen /é eup ==

Frage 1 Frage 2

Konnen Sie die wichtigsten Grundsatze der Wie geht man am besten mit
Kundenbetreuung nennen? ; Kundenbeschwerden um?




Kernaussagen der Lerneinheit /é eu i
N>

Einflihlungsvermogen zeigen:
e Zuhoren

e Sich o6ffnen

* Korperliche Zuwendung anbieten

* Aufmerksamkeit nach aulSen richten
* Eigenes Urteil zurlickhalten

e Hilfe anbieten

Wege zum Aufbau von Einfuhlungsvermogen:
* Neugierig gegenuber Fremden sein

 Ehrenamtlich tatig sein

* Eigene Vorurteile hinterfragen

* Fantasie einsetzen

e Einfihlungsvermogen durch Erfahrung einliben
Menschen als wichtig behandeln
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: Einheit 4.1 ist abgesch gen

. . 3 - . A . i o .
KOflnanZ|ert von der Von der Europdischen Union finanziert. Die geduBerten Ansichten und Meinungen entsprechen

Personnel

. jedoch ausschlieBlich denen des Autors bzw. der Autoren und spiegeln nicht zwingend die der / e_ eu ® Carttcation for
Europalschen Union Europaischen Union oder der Europdischen Exekutivagentur fir Bildung und Kultur (EACEA) wider.
Weder die Europaische Union noch die EACEA kénnen dafiir verantwortlich gemacht werden.
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